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APRESENTACAO

Afinal de contas, quem é o consumidor?

Para muitos empreendedores, é aquele que lhes fornece recursos para continuar
a crescer o seu negdcio e gerar renda para sua familia. Para outros, é alguém que
precisa ser agradado e receber o melhor tratamento possivel, por meio de uma expe-
riéncia arrebatadora e que possa garantir o seu retorno no futuro.

Existem consumidores de quem nada se sabe: compram silenciosamente e se incomodam quando a empresa tenta
conhecé-los mais de perto. Mas também — gragas sobretudo a tecnologia — existem aqueles que sdo minuciosa-
mente descritos, e suas preferéncias e comportamentos dao margem a um atendimento que pode impressionar e
ajudar a mudar a relagao entre a empresa e seu publico.

Quem possui um negdécio sabe que existem diversos tipos de clientes e que é impossivel agradar a todos. E eles
estdo cada vez mais exigentes! Mudancas surgidas por causa do avango da tecnologia, aceleradas pelo distancia-
mento social resultante da pandemia da Covid-19 e a chegada das novas gera¢gdes ao mercado de consumo, tém
ditado uma nova maneira de se fazer negécio. Vocé esta por dentro delas?

O Observatério de Negocios do Sebrae Santa Catarina analisou ao longo do ano diversas noticias, movimentos
de mercado, comportamentos do consumidor e agdes de empresas e marcas para buscar tragar as principais
tendéncias para 2023. E embora as mudancgas estejam ocorrendo de maneira cada vez mais rapida, este material
pode servir como um olhar atento para o que os clientes esperam das empresas no futuro. Os resultados podem
ser conferidos a seguir!

MEGATENDENCIAS 2023

2.0 CLIENTE E REI
+ Busca por personalizacao
+ Préaticas de inclusdo no consumo

1. BUSCA PELA COMODIDADE
+ Delivery de tudo
+ Modelos de assinatura

+ Figital — BOPIS, BOPAC e BORIS + Identidades plurais e fluidas
+ Pagamentos sem contato + Fim dos cookies de terceiros
+ Compras autbnomas + A era do User Experience (UX)

3. BEM-ESTAR EM PRIMEIRO LUGAR
+ Novos rituais para relaxar
+ Sustentabilidade em foco

4. CADA VEZ MAIS DIGITAL
« Compras digitais
+ Nova loja fisica
« Community commerce

Como o material esta dividido?

Separamos as principais megatendéncias para 2023 em quatro grupos, cada um com tendéncias menores
relacionadas. Dentro de cada uma delas, indicamos os setores impactados.
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1. BUSCA PELA COMODIDADE

Os consumidores querem comprar de
maneira facil e rapida

Os brasileiros aprenderam novas formas de consumir durante o
periodo de isolamento da pandemia da Covid-19, e isso continua
impactando as formas de fazer negécio. De acordo com pesquisa do
Kantar, o Brasil é o terceiro pais da América Latina em que as pessoas
passaram a ficar mais tempo com a familia; com relagao a compras on-

-line, os brasileiros foram os que mais aumentaram a pratica, com 30% de
incremento. Esse novo perfil de consumidor, mais caseiro e digital, fez com

que a comodidade se tornasse um ponto critico na hora de decidir por uma compra.

Além disso, a explosdo do uso dos smartphones (sdo 242 milhdes de celulares inteligentes em uso no Brasil),
mesmo nas camadas com menor poder aquisitivo, aumentou a busca por facilidade pelos consumidores, para
além da qualidade do produto. A velocidade do mundo digital também tornou esse consumidor mais exigente, pois
ele passou a preferir alternativas que lhe permitam acesso ao que deseja do modo mais rapido possivel — unindo
o melhor do varejo fisico e do digital em compras hibridas. Assim, a comodidade e a conveniéncia tornaram-se
elementos-chave em uma nova realidade que chegou para fazer parte da vida das pessoas.

Por que isso é relevante?

A praticidade é o segundo motivo que leva os brasileiros a realizarem compras on-line (68%),
atras apenas de precos melhores (74%). (Opinion Box, 2021).

No varejo fisico, 77% dos consumidores preferem realizar compras perto de casa. Apesar de
grande, esse numero reduziu em comparagao a 2017 (84%), devido ao crescimento do e-commerce.
(CNDL/SPC/Sebrae, 2022).

Entre os que preferem o comércio perto de casa, o conforto e a comodidade sdo o principal
motivo para 20%; outros 20% apontam a agilidade e a facilidade como principais motivadores.
(CNDL/SPC/Sebrae, 2022).

QUAIS AS TENDENCIAS?
Delivery de tudo B &
Agronegécio Comércio Servicos  Tecnologia e

Startups

Os gastos com delivery cresceram 24% em 2021, quando comparados a 2020,
atingindo RS 40,5 bilhées — conforme pesquisa da GS&NPD com o Instituto Food
Service Brasil. Esse crescimento nao se refere apenas ao setor de alimentos:
diversos segmentos viram a demanda por entregas crescer entre os consumido-
res — do pedido de medicamentos a compra de gado! Isso mostra que o delivery
ja faz parte dos habitos dos brasileiros.



https://www.kantar.com/brazil/inspiration/marcas/2021barometro-covid19-mostra-novos-habitos-de-consumo-em-latam
https://www.kantar.com/brazil/inspiration/marcas/2021barometro-covid19-mostra-novos-habitos-de-consumo-em-latam
https://www.cnnbrasil.com.br/business/brasil-tem-mais-smartphones-que-habitantes-aponta-fgv/
https://blog.opinionbox.com/comportamento-compra-ecommerce/#:~:text=Pre%C3%A7os%20e%20promo%C3%A7%C3%B5es%20s%C3%A3o%20os,de%20coment%C3%A1rios%20de%20outros%20clientes.
https://site.cndl.org.br/8-em-cada-10-brasileiros-fazem-a-maior-parte-das-compras-perto-de-casa-aponta-cndl-spc-brasil/
https://site.cndl.org.br/8-em-cada-10-brasileiros-fazem-a-maior-parte-das-compras-perto-de-casa-aponta-cndl-spc-brasil/
https://www.cnnbrasil.com.br/business/gasto-com-delivery-sobe-24-em-2021-veja-tendencias-de-consumo-do-pos-pandemia/
https://www.cnnbrasil.com.br/business/gasto-com-delivery-sobe-24-em-2021-veja-tendencias-de-consumo-do-pos-pandemia/
https://www.cnnbrasil.com.br/business/gasto-com-delivery-sobe-24-em-2021-veja-tendencias-de-consumo-do-pos-pandemia/
https://compregados.com.br/home

A penetragao de servigos de delivery ainda é baixa em muitas cidades, sobretudo no
interior. Esse é um mercado promissor a ser explorado, que pode crescer com o ofe-
recimento de solugdes digitais a mais estabelecimentos e consumidores.

O tempo de entrega é uma das principais dores do consumidor, o que intensifica a
busca por entregas ultrarrapidas — aproximando-se da tendéncia do quick commerce,

que busca reduzir a distancia entre compra e recebimento do produto.

Nesse movimento, surgem as dark stores — pequenos centros de distribuicdo para
compras exclusivamente on-line. Esse é um modo de agilizar o deslocamento de

pedidos sem perder a qualidade.

Saiba mais!
Pesquisa de Redes Sociais — Clubes de assinatura.
Relatério de Inteligéncia — Como atuar com clube de assinatura de food service.

Modelos de assinatura Bg ‘
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De acordo com dados da plataforma Betalabs, o nimero de clubes de assinatura subiu
de quatro mil em 2020 para seis mil em 2021, com crescimento das vendas de 18%
entre janeiro e setembro de 2021. Isso mostra que cada vez mais o consumidor tem
buscado ndo apenas um produto, mas também uma experiéncia. Entre as vantagens
dos clubes de assinatura estao a reducao do deslocamento e da preocupagcao em com-
prar itens recorrentes, além de permitir que o consumidor conhega uma maior gama de
produtos. Para as empresas, facilita mapear cada vez mais as preferéncias dos clientes.

Os brasileiros estao cada vez mais optando por alimentos organicos, o que gera opor-
tunidades para empreender com modelos de assinatura que atendam a esse nicho,
como de ovos, hortifrutis e papinhas de frutas naturais.

Geracdes mais novas, como os Millennials, sdo o foco dos clubes de assinatura pelo
perfil de consumo, mais ligado ao e-commerce. Ainda ha desafios para alcancar gera-
¢des como a Baby Boomer, que preferem compras tradicionais.

Figital - BOPIS, BOPAC e BORIS g
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Muito tem se falado sobre o crescimento do e-commerce ano apds ano, mas o varejo
fisico ainda ndo esta com seus dias contados. Muito pelo contrario, agora € o momento
de sinergia entre essas duas esferas: varios consumidores experimentam produtos
na loja fisica, compram na loja digital e buscam atendimento nas duas. Assim, novos
modelos de compra tornaram-se parte do varejo: compre on-line, retire na loja (BOPIS

- do inglés Buy Online, Pick Up In Store); compre on-line, retire fora da loja (BOPAC -
do inglés Buy Online, Pickup At Curbside); e compre on-line, devolva na loja (BORIS — do
inglés Buy Online, Return In-Store).



https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/pesquisa-em-redes-sociais/pesquisa-nas-redes-sociais-clube-de-assinatura?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-pesquisa-redes-sociais-clubes-de-assinatura
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/como-atuar-com-clube-de-assinatura-de-food-service?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-relatorio-como-atuar-com-clube-de-assinatura
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/como-atuar-com-clube-de-assinatura-de-food-service?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-relatorio-como-atuar-com-clube-de-assinatura
https://valorinveste.globo.com/objetivo/empreenda-se/noticia/2021/10/24/numero-de-empresas-que-abrem-clubes-de-assinatura-cresce-18percent-em-2021-mostra-pesquisa.ghtml
https://www.oliberal.com/economia/procura-por-produtos-organicos-cresce-63-em-um-ano-1.492869#:~:text=A%20busca%20por%20produtos%20org%C3%A2nicos,2021%20na%20compara%C3%A7%C3%A3o%20com%202019.
https://aresdocampo.com.br/

Segundo pesquisa do Invesp (2021), 67% dos consumidores americanos ja compraram no
formato BOPIS — 65% o fizeram para evitar custos com frete. Além disso, 49% realizaram
uma compra adicional ao buscar o produto na loja. No Brasil, segundo levantamento do
Statista, 41% dos consumidores gostam de pedir on-line e retirar na loja.

Até os Correios estao atentos a essa tendéncia e comegaram a instalar lockers inteli-
gentes para retirada de produtos, situados em locais de facil acesso. O primeiro locker
foi instalado em 2020, na cidade de Paranod (DF).

Os varejistas devem estudar suas solugdes de gerenciamento de pedidos e de estoque
de modo a garantir qualidade nessas estratégias. Pesquisa da WWD mostra que, para
36% dos lojistas, a dificuldade em sincronizar o estoque on-line com o da loja fisica
aparece como um obstaculo.

Pagamentos sem contato Mg
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Além dos modos de compra, a forma de realizar pagamentos também tem mudado de

acordo com as preferéncias dos consumidores — sobretudo em relagdo a pagamentos

sem contato, como PIX, via NFC ou via QR Code. Enquanto essa tecnologia ja crescia
em outros paises, no Brasil ela teve um boom com a pandemia da Covid-19.

Pesquisa da VR Beneficios com o Instituto Locomotiva revelou que o pagamento di-
gital cresceu 33 vezes entre janeiro e junho de 2022. Além disso, 66% das transagodes
em e-commerces no més de junho foram realizadas via QR Code. A pesquisa indica
ainda que em 2020 a razdo dos pagamentos sem contato foi questdo de saude, mas
atualmente é pela demanda dos clientes.

Saiba mais!
Boletim de Tendéncias: Novos meios de pagamento acelerados pela pandemia.
Podcast: CEO da PagBrasil fala sobre meios de pagamento.

= conrs siromss SRS
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Ainda pensando na redugao de contato, as compras autbnomas despontam
como uma solugao futurista, mas bastante real: falamos de lojas sem caixas,
operadas por Inteligéncias Artificiais, por meio de visdo computacional, que
identificam os produtos retirados da prateleira pelo consumidor e geram uma
fatura automatica em sua conta. Tudo sem intermédio de qualquer pessoa e
sem “rituais” de pagamento.



https://www.cnnbrasil.com.br/business/pagamentos-sem-contato-aumentam-33-vezes-desde-o-inicio-do-ano-aponta-estudo/
https://www.invespcro.com/blog/buy-online-pick-up-in-store-bopis/
https://www.statista.com/forecasts/1226586/multichannel-service-relevance-in-brazil
https://www.statista.com/forecasts/1226586/multichannel-service-relevance-in-brazil
https://www.correios.com.br/locker
https://www.correios.com.br/locker
https://www.correios.com.br/locker
https://wwd.com/business-news/business-features/bopis-and-retail-long-term-success-1203254821/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/boletim-de-tendencia/novos-meios-de-pagamento-acelerados-pela-pandemia?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-bt-novos-meios-de-pagamento
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/fala-especialista/ceo-da-pagbrasil-fala-sobre-meios-de-pagamento?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-fe-ceo-da-pagbrasil

Em Santa Catarina, lojas como a Zaitt, em Chapecd, e HouSeStock, em Criciuma, sdo

exemplos de mercados que utilizam essa tecnologia.

A startup Empoério Seletto, de Floriandpolis, apostou na conveniéncia inteligente
em um nicho especifico: condominios residenciais e empresariais. A ideia é tao
promissora que, em 2021, a empresa recebeu um aporte do fundo de investimento
e inovagao Albatroz.

Caso de sucesso

Com sede em Floriandpolis, a 4 Vision é uma startup de tecnologia de visao
computacional que teve como ponto de partida um laboratério de pesquisa da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Visando atender demandas
do mercado, a empresa comecou atuando em dois segmentos — o de visado
computacional e o de desenvolvimento de softwares mobile. Porém, apés uma
reestruturacao interna e um curso do Sebrae, a empresa encerrou 0s servicos de
desenvolvimento mobile para focar na area de visao computacional. Agora, ela
oferece servigos para a industria, o varejo e outros setores. Conheca essa historia!

2. 0 CLIENTE E REI

Os consumidores querem experiéncias
memoraveis

Como ja foi mencionado anteriormente, a pandemia da Covid-19
mudou o comportamento do consumidor. Ele estd mais exigente,
mais impaciente, aprendeu a gostar de comodidade e busca cada
vez mais por solucdes especificas para os seus problemas. Muito se
fala também sobre conceitos e ferramentas digitais voltados a entender
e melhorar o relacionamento com o cliente. Veja alguns exemplos a seguir.

o User Experience: pensa na experiéncia do usudrio com o produto.

» Big Data e Analytics: diz respeito a coleta e a andlise de grandes volumes de dados para nortear decisdes
da empresa.

 Inteligéncia Artificial: busca automatizar o atendimento, personalizar a forma de a empresa se relacionar/
oferecer servigcos e produtos ao cliente e coletar e analisar dados.

A ideia de ter o cliente como centro da empresa — o chamado customer centric — € um movimento que envolve
as estratégias e a tomada de decisdes do negdcio, sempre com o objetivo de oferecer uma boa experiéncia ao
consumidor.


https://www.zaitt.com.br/
https://www.instagram.com/housestock_/
https://emporioseletto.com.br/
https://albatrozci.com.br/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/caso-de-sucesso/4-vision?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-cs-4-vision
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/caso-de-sucesso/4-vision?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-cs-4-vision

Por que isso é relevante?

94% dos consumidores de diversos paises afirmam que uma experiéncia positiva de compra
pode leva-los a comprar novamente com a empresa. (Statista, 2022).

56% dos consumidores brasileiros acreditam que o servigo de entrega de compras feitas em
loja é relevante. (Statista, 2022).

83% dos consumidores globais acreditam que produtos e servicos devem se adaptar as suas
necessidades. Além disso, 25,3% estdo dispostos a pagar mais pela customizagdo. (Dessault
Systemes/CITE Research, 2020).

QUAIS AS TENDENCIAS?

Busca por personalizagao g @
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Aideia é ir além de preencher campos com o primeiro nome do cliente em e-mails.
A personalizacdo esta cada vez mais refinada, com muitas empresas oferecendo
recomendagdes de produtos e alterando-os conforme o comportamento do
consumidor, além da criagao de sistemas que permitem ao cliente desenvolver
sua identidade e sua prépria forma de interagir com a marca. O uso de Inte-
ligéncia Artificial e de visdo computacional, por exemplo, permite ainda uma
experiéncia mais rica ao consumidor mesmo nas lojas fisicas: tecnologias
como essas empregadas, por exemplo, em lojas autbnomas tornam possivel
registrar como o cliente interage com o produto, como ele o devolve na prateleira,
entre outras acdes que ajudam a detectar comportamentos e preferéncias.

O Sebrae Sdo Paulo analisou diversas publicagdes de usuarios de redes sociais para
identificar seu comportamento em relagdo a Copa do Mundo de 2022. Entre os resultados,
foi observada a procura por camisetas da selecao customizadas conforme o gosto do
cliente, com alteragao de cores e nomes para uso em conjunto com familiares e amigos.

Esse movimento também pode ser observado no setor de alimentos: os famosos ben-
t0s cakes, com frases divertidas e direcionadas as pessoas que os recebem, tiveram
uma explosao de vendas em 2022 e seguem como uma tendéncia ainda forte para o
préximo ano.

As grandes empresas ja estao investindo nessa tendéncia: a Nike, por exemplo, permite
qgue seus consumidores criem ténis personalizados com dicas de seus criadores e
designers. Confira o programa Nike by You.

Nao é preciso muito investimento para apostar na personalizagdo. A pandemia mostrou
que, em meio ao crescimento de pedidos de delivery, muitas empresas resolveram
deixar mensagens personalizadas (por vezes, escritas a mdo) nas embalagens, en-
cantando muitos clientes que compartilhavam o “mimo” nas redes sociais. Eventos
como Copa do Mundo, Natal e Ano Novo também sao oportunidades para vender itens
tematicos de acordo com o perfil do comprador, como camisetas com nome, copos
com mensagens para festas de fim de ano, entre outros.



https://www.statista.com/statistics/1323488/consumer-behavior-customer-service-worldwide/
https://www.statista.com/forecasts/1226586/multichannel-service-relevance-in-brazil
https://brasilalemanhanews.com.br/destaque/dassault-systemes-anuncia-os-resultados-de-pesquisa-global-consumidores-jovens-querem-produtos-customizados/
https://brasilalemanhanews.com.br/destaque/dassault-systemes-anuncia-os-resultados-de-pesquisa-global-consumidores-jovens-querem-produtos-customizados/
https://digital.sebraesp.com.br/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/boletim-de-tendencia/bento-cake-tendencia-que-impulsiona-as-vendas?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-bt-bento-cakes
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/boletim-de-tendencia/bento-cake-tendencia-que-impulsiona-as-vendas?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-bt-bento-cakes
https://www.nike.com/nike-by-you
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Praticas de inclusao no consumo Bae ‘ ' &
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A inclusao de grupos minoritarios pouco atendidos pelo mercado continua
como um movimento forte do mercado. Os consumidores, mesmo aqueles
que nao fazem parte desses grupos, esperam que as empresas vao além do
discurso e demonstrem, por meio de agdes, produtos e servigos, como atender
publicos diversificados.

De acordo com pesquisa realizada pelo Big Data Corp em 2021, existiam cerca de
16,89 milhdes de sites ativos no pais. Desses, apenas 0,89% passaram em todos os
testes de acessibilidade. Esse percentual foi maior que o de 2020 (0,74%), entretanto
continua inferior a 1% do total de sites brasileiros. Segundo o Censo 2010 do IBGE,
quase 46 milhdes de brasileiros declararam ter algum grau de dificuldade em enxergar,
ouvir, caminhar ou subir degraus, ou deficiéncia mental/intelectual.

Saiba mais!
Relatdrio de Inteligéncia: Tecnologias digitais a favor da inclusao.
Relatorio de Inteligéncia: Moda inclusiva: empreender em um mercado de belezas, necessidades e
padrdes variados.

Identidades plurais e fluidas g ‘

Comércio Industria Servigos

Em diversas culturas, sobretudo em paises emergentes, a populagao
tem buscado redescobrir suas raizes e abraga-las no lugar de tentar
se adequar aos outros. Essas caracteristicas se tornam resistén-
cia e orgulho e criam habitos de consumo mais regionalistas e
nostalgicos. Porém, fazer parte de um grupo ja nao é suficiente:
atualmente nédo se fala em tribos urbanas, mas em pessoas que
permeiam diferentes grupos e que estao descobrindo também suas
caracteristicas préprias. Assim, o consumidor espera respeito nao
apenas aos grupos, mas também ao que eles sao individualmente, sem
generalizacOes de idade, género e classe social, e com maior atengdo aos
seus habitos e interesses.


https://bigdatacorp.com.br/estudo-acessibilidade-em-sites-e-apps-brasileiros-ed-2021/
https://bigdatacorp.com.br/estudo-acessibilidade-em-sites-e-apps-brasileiros-ed-2021/
https://bigdatacorp.com.br/estudo-acessibilidade-em-sites-e-apps-brasileiros-ed-2021/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/tecnologias-digitais-favor-da-inclusao?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-tecnologias-digitais-inclusao
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/moda-inclusiva-empreender-em-um-mercado-de-belezas-necessidades-e-padroes-variados?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220901-observatorio-ri-moda-inclusiva
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/moda-inclusiva-empreender-em-um-mercado-de-belezas-necessidades-e-padroes-variados?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220901-observatorio-ri-moda-inclusiva

Esse movimento tem sido visto principalmente na moda: marcas como Calvin Klein,
Louis Vuitton e Chanel ja tém apostado ha alguns anos em criagées e campanhas que
exploram a fluidez de género e desconstroem a ideia de roupas masculinas e femininas.

Na industria da beleza, também vemos ideias semelhantes: o ator Idris Elba e sua
esposa, Sabrina, langcaram em 2022 a marca de cosméticos S’ABLE Labs, que cria
produtos de skincare sem género, fundamentados na sustentabilidade e para peles
negras. Conheca a marcal

Aideia de fluidez de género nao é nova: desde os tempos feudais, homens e mulheres
da mesma classe social se vestiam de forma semelhante, uma vez que as vestimentas
eram sinal de status, e ndo de género; na década de 50, a moda masculina era bas-
tante padronizada, mas os movimentos sociais dos anos 60 buscaram alterar esse
cenario, com figuras como Mick Jagger, Jimi Hendrix e David Bowie usando estampas
colorias, silhuetas femininas e abrindo a fluidez para o guarda-roupa masculino. Em-
bora tenha ganhado destaque recentemente, a fluidez de género sempre existiu e foi
representado por diferentes pessoas ao longo dos anos — e as novas geragoes tem
fortalecido essa posi¢cao. Em 2021, pesquisa da Vice indicou que 41% dos jovens da
Geragao Z se identificam como neutros no espectro de género. Assim, embora nao
seja uma tendéncia nova, a pluralidade e a fluidez ganham cada vez mais forca no
mercado com a chegada dos consumidores de geragées mais novas.

Fim dos cookies de terceiros <

Comeércio Servicos  Tecnologia e
Startups

Em um anuncio que abalou o mercado, o Google avisou que passara a eliminar
0 suporte a cookies de terceiros em seu navegador Chrome até o segundo
semestre de 2024. Outros navegadores, como Safari e Firefox, estdo agindo
de modo semelhante. Mas o que isso significa? Quer dizer que havera menos
rastreamento das agdes dos clientes nos sites que visitam — e com menos
informacoes, havera maior dificuldade para segmentar anidncios, verificar com-
portamentos e checar o desempenho de agdes. Sem os cookies de terceiros, a
expectativa é que cada vez mais empresas criem suas proprias plataformas de
dados para coletar e armazenar informagdes de seus clientes.

Segundo detalhamento do Google:
« cookies primarios sao criados pelo site acessado pelos usuarios;

+ cookies de terceiros sao criados por outros sites. Esses sites possuem uma parte do
conteudo, como anuncios ou imagens, na pagina acessada.

» Um levantamento realizado pela LiveRamp mostrou que 71% dos editores dos sites entrevistados ja comeca-
ram a se preparar para um cenario sem esses cookies. A empresa, inclusive, publicou um guia com dicas para
a migracao do uso dessas informacgdes pelas empresas.

« O fim dos cookies de terceiros pode afetar agcdes de retargeting, segmentacao, indicacdes de produtos, entre
outros. Embora isso va criar uma confusao inicial, essa pode ser uma oportunidade para as marcas realizarem
novos questionamentos a respeito das experiéncias de compra. Uma das alternativas pode ser o maior uso de
dados autenticados — aqueles recebidos quando o usuario se registra e faz login em um site. Essas informa-
¢oes sao mais precisas e podem gerar melhores chances de aproximagao com os consumidores.


https://liveramp.com/lp/eb/2021-guide-advertising-without-cookies-eb-registration/
https://sablelabs.co/
https://2030.vice.com/identity

A era do User Experience (UX) N4

Comeércio Servicos  Tecnologia e
Startups

Quem trabalha com tecnologia ja esta habituado a ouvir falar sobre User
Experience, uma ideia que ganhou muita popularidade nos ultimos anos. O

conceito esta relacionado a praticas e estratégias para melhorar a experiéncia

dos usudrios em plataformas digitais, como sites de e-commerce. Para além

do conceito, essa é uma preocupagao cada vez mais presente em um cenario —
onde as vendas on-line crescem e os consumidores realizam compras hibridas e Y Q '
buscam pelo menor esforgo possivel. Pensar em User Experience, portanto, tem se =

tornado cada vez mais fundamental.

Segundo o Google, 27% dos brasileiros utilizam comandos de voz em seus dispositivos
moveis e 40% fazem uso ao menos uma vez por semana. Além disso, pesquisa da
llumeo mostrou que a utilizagdo de comandos de voz cresceu 47% durante a pandemia
no Brasil. Isso mostra que os assistentes de voz tém se tornado mais comuns por
aqui e podem concorrer com 0s meios de pesquisa e compras tradicionais no futuro.
Assim, cresce também a importancia de melhorar a interface de voz para interagdes
cada vez mais fluidas e naturais entre consumidor e Inteligéncia Artificial — sendo um
novo caminho para UX.

Saiba mais!
Relatério de Inteligéncia — Design de servigos: aperfeicoando a experiéncia.
Relatério de Inteligéncia — User Experience: foco na experiéncia dos usuarios.
Pesquisa em Redes Sociais — #Tecnologia de voz.

3. BEM-ESTAR EM PRIMEIRO LUGAR
Os consumidores querem se sentir bem

A salde e o bem-estar fisico e mental tém recebido cada vez mais
atencédo dos brasileiros. A pandemia da Covid-19 criou uma neces-
sidade de manter o corpo e a mente em equilibrio, mudando um
pouco a dindmica de consumo das pessoas. Houve uma reorientagao
sobre o que é prioridade para os consumidores, que agora buscam
por autocuidado e bem-estar em novos momentos de suas rotinas.
Além disso, o Brasil tem se mostrado como um dos paises mais recep-
tivos ao conceito de wellness, que busca conectar mente e corpo para um
bem-estar completo.
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https://www.iugu.com/iugu4devs/blog/google-voice
https://mistura.zmes.marketing/2021/12/09/120-milhoes-de-pessoas-usam-alexa-siri-ou-google-assistant/
https://mistura.zmes.marketing/2021/12/09/120-milhoes-de-pessoas-usam-alexa-siri-ou-google-assistant/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/design-de-servicos-aperfeicoando-a-experiencia-dos-clientes?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-design-de-servicos
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/user-experience-ux?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-user-experience
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/user-experience-ux?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-user-experience
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/pesquisa-em-redes-sociais/tecnologia-de-voz-opiniao-dos-usuarios-de-redes-sociais?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-tecnologia-de-voz

Por que isso é relevante?

O mercado global de bem-estar esta avaliado em mais de USS 1,5 trilhdo, com crescimento
estimado de 5% a 10% por ano. (McKinsey, 2021).

Pesquisa com consumidores de seis paises mostrou que, para 79% deles, o bem-estar é im-
portante, sendo que 42% consideram-no uma de suas maiores prioridades. (McKinsey, 2021).

Os brasileiros também valorizam o bem-estar: para 74,1%, este passou a receber maior prioridade
em comparagdo com 2-3 anos atras. (McKinsey, 2021).

QUAIS AS TENDENCIAS?

Novos rituais para relaxar Bl (7

Comércio Servigos

A mistura entre trabalho e vida pessoal também tem levado a uma crescente
busca por ritualizar tarefas de momentos cotidianos e ficar em casa. Os con-
sumidores passaram a aproveitar momentos banais, como a hora do banho e
a hora de dormir, para incorporar rotinas de bem-estar — tais como utilizagao
de cremes e velas aromaticas, praticas de yoga e de atencao plena, entre outros
exemplos. A ideia é criar espagos para respirar e relaxar em meio ao caos cotidiano.

Segundo levantamento realizado pelo Google sobre as buscas dos consumidores em
sua plataforma, as prioridades foram adaptadas para incluir o autocuidado no dia a
dia. Prova disso é que 18% dos compradores de moda e beleza investem em roupas,
acessorios e calgados para ficar em casa. Além disso, as buscas por conforto cres-
ceram cinco vezes mais que as por tendéncias de moda (entre novembro de 2019 e
outubro de 2021). Também cresceram as buscas por velas e incensos (25%) e pijamas
de casal combinando — que teve um incrivel crescimento de mais de 1.000% entre

dezembro de 2020 e outubro de 2021. Pensando na Geragao Z, 83% assistem a videos
no YouTube que ajudam a relaxar.

Saiba mais!
Relatério de Inteligéncia — Turismo Wellness.
Relatério de Inteligéncia — Wellness: bem-estar como prioridade.
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https://www.mckinsey.com/industries/consumer-packaged-goods/our-insights/feeling-good-the-future-of-the-1-5-trillion-wellness-market/pt-BR
https://www.mckinsey.com/industries/consumer-packaged-goods/our-insights/feeling-good-the-future-of-the-1-5-trillion-wellness-market/pt-BR
https://www.mckinsey.com/industries/consumer-packaged-goods/our-insights/feeling-good-the-future-of-the-1-5-trillion-wellness-market/pt-BR
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-comportamento/visual-stories/story/tendencias-moda-beleza-bemestar-autocuidado/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-comportamento/youtube-tendencia-geracaoz-asmr-video/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-comportamento/youtube-tendencia-geracaoz-asmr-video/
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/turismo-wellness
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/turismo-wellness
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/wellness-bem-estar-como-prioridade?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-wellness-bem-estar-como-prioridade
https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/relatorio-de-inteligencia/wellness-bem-estar-como-prioridade?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-ri-wellness-bem-estar-como-prioridade

Caso de sucesso

A expressao “no conforto do seu lar” foi o que inspirou a empresaria Luciana Hoffman a desenvolver uma

plataforma de servigcos de beleza a domicilio. Foi dela a ideia e a execugdo de um aplicativo chamado
Beleza Até Vocé, que conecta clientes interessados em ter tratamentos de beleza sem sair de casa. A
ideia comegou com um site e depois ganhou um aplicativo, disponivel para os principais sistemas ope-
racionais. Conheca a histéria desse grande caso de sucesso catarinense!

Sustentabilidade em foco B2

Jda ndo é novidade que os consumidores estdo cada vez mais atentos aos
impactos que o seu consumo causa ao planeta. Assim, continua como uma
urgéncia para as empresas a adequacao a praticas mais sustentaveis — desde
suas cadeias de producgéo até o ciclo de vida dos seus produtos. Os negdcios
precisam encontrar solu¢des que minimizem suas agdes negativas no mundo,
uma vez que os consumidores agora buscam suprir suas necessidades de
modo mais critico, refletindo sobre seus impactos sobre o planeta. As marcas
que se posicionarem e ndo pensarem apenas em lucro vao liderar o mercado.

Agronegécio Comércio Industria

A busca por inclusao, sustentabilidade e ética fara com que os consumidores optem
por marcas proativas, com solugdes praticas e transparentes. Produtos de setores
como higiene e beleza precisardao comprovar sua eficacia e eficiéncia, uma vez que os
consumidores estdo optando por compras inteligentes. A skincare minimalista, com
rotinas simplificadas de cuidado e uso de produtos multifungao, segue por esse cami-
nho. Além disso, os consumidores migrarao para marcas que seguem Seus mesmos
valores e buscam atender suas necessidades especificas.

O setor de Casa e Construcdo também tem observado maior demanda por méveis
duraveis e ecoldgicos. Assim, as marcas e a industria precisarao garantir que suas
fontes sao responsaveis por meio de certificagdes e comunicacgao clara sobre maté-
ria-prima e rastreabilidade. Com a chegada da Geragédo Z no mercado de consumo, a
busca por mercados sustentaveis e produtos de segunda mao vai crescer — segundo
a WGSN, o numero de méveis descartados cresceu 50% nos ultimos 20 anos, e essa
€ uma preocupacao que vai definir o modo de consumo dessa nova geragao.

A sustentabilidade também é tema para o Agronegdécio: de acordo com a consultoria
Michael Page, a busca por especialistas em ESG (sigla para Environmental, Social and
Governance) para negdcios do agro no Brasil cresceu 50% entre janeiro e maio de 2022.

ESG para pequenas empresas

ESG é uma sigla que se refere a trés principais fatores: meio ambiente, social e governanca. E uma

abreviatura usada para descrever os trés pilares na avaliagao das empresas para fins de investimento. O
conceito de ESG é amplamente aceito como um indicador de boa gestao corporativa e foi adotado por
investidores institucionais, que acompanham cuidadosamente o desempenho de companhias em relagao

a esses trés fatores.
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https://www.sebrae-sc.com.br/observatorio/caso-de-sucesso/beleza-ate-voce-app-de-servicos-esteticos?utm_medium=produto&utm_source=storage&utm_campaign=20220921-observatorio-cs-beleza-ate-voce
https://www.wgsn.com/pt/blogs/design-sustentavel-para-o-mercado-de-interiores
https://www.wgsn.com/pt/blogs/design-sustentavel-para-o-mercado-de-interiores
https://exame.com/carreira/cresce-em-50-a-procura-por-profissionais-de-esg-no-agronegocio-salarios-chegam-a-r-50-mil/
https://exame.com/carreira/cresce-em-50-a-procura-por-profissionais-de-esg-no-agronegocio-salarios-chegam-a-r-50-mil/

Ao contrario do que possa parecer, ESG ndo é assunto apenas para grandes empresas ou multinacionais.
As chamadas pequenas e médias empresas também podem se debrugar sobre o assunto e aderir as
praticas de gestao, para minimizar os riscos do negdcio, aumentar sua visibilidade, promover a inovacao
e obter vantagens no mercado.

As pequenas empresas também geram residuos, consomem energia e dgua e afetam a natureza e a socie-
dade de vdarias maneiras. Eles empregam, se relacionam com a comunidade e constroem um importante
tecido social e econémico, que contribui para o desenvolvimento da comunidade. Quando uma pequena
empresa melhora sua gestao, ela causa menos impacto na natureza e melhora seu relacionamento com
a sociedade. Também aumenta a produtividade porque reduz riscos (como o turnover, por exemplo), tor-
na-se mais eficiente e se consolida como uma marca forte, aumentando sua competitividade.

Saiba como implantar o ESG nos pequenos negécios
Aprofunde seus conhecimentos! Acesse o relatério de inteligéncia Desvendando ESG.

4. CADA VEZ MAIS DIGITAL
Os consumidores estdo on e querem comprar

Com o avango tecnoldgico, os consumidores conseguiram mais poder de
compra e mais acesso a opgdes de produtos e servigos — tudo isso facilitado
pela magia da internet. Isso representa muitas oportunidades de negdcios,
mas também um desafio as empresas. O consumidor digital é diferente do
presencial, uma vez que ele busca praticidade e rapidez, além de navega-
¢ao intuitiva, detalhes dos produtos e avaliagdes de outros consumidores

- elementos que influenciam na sua decisdo de compra. Sua experiéncia
como um todo é bastante valorizada, desde 0 momento em que comega a
procurar por um produto até o pés-venda e o suporte ao cliente. Além disso,
o consumidor deseja tratamento personalizado e individual, e busca pelo valor
agregado que as empresas podem entregar no momento do consumo.

Por que isso é relevante?

No Brasil, as vendas de negécios on-line cresceram 12,6% no primeiro trimestre de 2022, com total
de faturamento de RS 39,6 bilhées. O nimero de pedidos também teve alta de 14% em relagéo ao
primeiro trimestre de 2021, totalizando 89,7 milhdes de compras on-line. (NeoTrust|[Ecommerce
Brasil, 2022).

Antes de realizar a compra, 69% dos consumidores brasileiros fazem buscas sobre o produto
na internet. (Statista, 2022).

As redes sociais sao utilizadas para buscar produtos por 75% dos consumidores brasileiros.
O Instagram é a rede social mais popular, sendo utilizada por 57% dos usuarios. (Opinion
Box|All In, 2022).
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https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/e-commerce-cresce-faturamento
https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/e-commerce-cresce-faturamento
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QUAIS AS TENDENCIAS?

Compras digitais ) .

Agronegécio Comércio Industria Servicos  Tecnologia e
Startups

Os consumidores se acostumaram a comprar pela internet. Seja acessando o
banco ou consultando com um médico via telemedicina, as solugdes digitais
trouxeram uma facilidade e um conforto dos quais eles ndo querem abrir mao. -

Os espagos fisicos ndo serao abandonados, mas terdo uma nova funcgao, ser- Bl

vindo como vitrine fisica para conhecer produtos ou como uma opcéao de lazer.

\

As compras digitais vao além das telas do computador e do smartphone. Como ja
visto até aqui, o mercado de assistentes virtuais esta crescendo no Brasil, o que
significa que as lojas virtuais também deverdo pensar em estratégias de voice
commerce. Essa tecnologia é ideal para pessoas multitarefas que desejam realizar
compras enquanto estao ocupadas com outras atividades — uma caracteristica bem
marcante das geragdes Millennial e Z. Assim, os negdcios que se adaptarem a esse
formato sairdo na frente.

Os pagamentos invisiveis também deverao estar cada vez mais presentes no e-com-
merce. Trata-se de pagamentos que ndo exigem esforgo do usuario, tornando-se in-
visiveis em sua experiéncia de compra. Podemos ver isso na compra com um clique
no site da Amazon: os clientes podem deixar seus dados de pagamento registrados
para serem usados automaticamente em compras futuras. Outro exemplo é a compra
recorrente, em que o cliente seleciona produtos para receber periodicamente em sua
casa, com cobranca automatica.

Saiba mais!
Infografico — Transformacao digital no comércio.
Boletim de Tendéncias — Meios de pagamento digital.
Conhecga o Up Digital Sebrae e aprenda a colocar o seu pequeno negdcio
no universo digital! Acesse aquil!

Nova loja fisica M

Comeércio Servigos  Tecnologia e
Startups

Mais do que apenas um ponto de venda, as lojas fisicas tém se transformado
em uma extensao das lojas virtuais, onde o consumidor pode tocar e experi-
mentar aquilo que vé no digital. Além disso, muitos varejistas também tém
incluido componentes digitais nas lojas fisicas, como display com touch screen
para realizar compras, 6culos de realidade aumentada para conhecer ambientes
e objetos ainda em produgdo, espelhos virtuais para experimentar roupas e ma-
quiagens, entre outros.
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Alguns varejistas tém apostado em transformar lojas fisicas em centros de experién-
cias. Em Londres, a House of Vans oferece, além dos seus famosos ténis, uma pista
de skate e uma galeria de arte com amostras regulares, além de workshops e shows.
Ja a Nike criou pequenas lojas onde membros podem ter acesso a mercadorias sele-
cionadas e vantagens exclusivas.

A estratégia omnichannel passou a ser vista como o futuro do mercado. Os clientes

demandam atendimento em diferentes canais e gostam da facilidade de encontrar as
empresas nas redes sociais e nos canais que utilizam. Entretanto, com a cada vez maior
“fidigitalizagcdo” dos negdcios (unido entre o fisico e o digital), € importante fazer-se
presente naqueles canais que fazem sentido para o publico do negécio, buscando
sempre ter controle sobre a qualidade do servigo e da unificagdo das informacgoes e
garantir a fluidez da jornada do cliente.

Pequenas empresas podem aproveitar esse movimento para digitalizar seus negécios.
Vendas por redes sociais, por WhatsApp ou em plataformas de marketplace, como
Mercado Livre ou Facebook Marketplace, sdo ferramentas que possibilitam o impul-
so inicial para vender pela internet. Assim, o pequeno empreendedor pode oferecer
experiéncias distintas no atendimento virtual e em sua loja fisica.

Community commerce B2 g

Comeércio Servigos

Esse conceito refere-se ao e-commerce orientado aos criadores
de conteldo - sobretudo os que utilizam o TikTok. A estratégia
busca construir um relacionamento entre clientes e criadores

de conteldo, para que estes falem sobre e vendam um produto

ou marca. Apesar de se assemelhar um pouco ao marketing de
influéncia, o community commerce acontece quando o préprio
publico viraliza o conteddo. Em suma, o conceito trata da criagao
de conteldo divertido, auténtico e que viralize de forma orgéanica para
apresentar produtos e marcas aos usuarios.

Embora ndo acontega somente com o TikTok, esse aplicativo tem bastante influéncia
na estratégia do community commerce. Isso porque o TikTok ja € uma plataforma que
brilha aos olhos das empresas: em 2021, foram gastos USS 2,3 bilhdes na plataforma,
de acordo com o Sensor Data. Uma pesquisa da Opinion Box revelou ainda que 72%
dos usuarios de internet brasileiros passaram a utilizar mais essa plataforma durante o
distanciamento social. Além disso, um estudo do TikTok com a Publicis e a War mostrou
que, para 80% dos usudrios, a plataforma os ajuda a conhecer marcas e produtos.

Em 2022, a marca de chocolates Lacta langou uma campanha chamada Amigo Lacta
durante a Pascoa. A empresa desenvolveu uma plataforma onde qualquer pessoa
poderia criar uma “loja” com seu préprio nome e revender os produtos da marca. O
beneficio para os compradores seriam descontos e vale-compras. Ja para a Lacta,
a agao garantiu um boca a boca digital, com diversas pessoas recomendando os
produtos aos seus contatos préoximos, gerando renda para o publico e aumentando o
valor social da marca.
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https://www.instagram.com/houseofvansldn/
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https://sensortower.com/blog/tiktok-2021-performance
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PONTOS DE ATENGAO!

—> As geragdes Millennials (Y) e Centennials (Z) representam uma porcentagem
cada vez maior dos consumidores g, por isso, é preciso ficar atento as suas
preferéncias e comportamentos. Como adotantes iniciais da tecnologia
(Millennials) e nascidos na era digital (Centennials), esse publico esta habitu-
ado aos servigos digitais e a conveniéncia que eles proporcionam. Assim, ndo
encontram problemas na transi¢cao para as compras on-line e sdo mais criticos.

—> Para os proximos anos, os recursos digitais, a busca pelo bem-estar e por alternativas
sustentaveis e uma maior exigéncia por rapidez e comodidade serdo os pontos-chaves para qualquer negécio.
Embora os pequenos negdcios nem sempre possam se adaptar prontamente as mudangas de comportamento
do consumidor, essas sdo tendéncias que deverao ficar no radar e pautar as estratégias e o planejamento
dos empreendedores.

—> E sempre bom lembrar que cada negécio possui uma realidade e um ritmo préprios. Por isso, antes de tentar
se adequar as tendéncias, busque analisar o que € bom para a sua empresa e para o seu publico. Nem sem-
pre o que é novidade se aplica a qualquer situacao. Na duvida, busque o auxilio de especialistas para tracar
o melhor caminho para a sua jornada empreendedora. E conte sempre com o Sebrae!

Saiba mais!
Empreender requer conhecimento sobre os consumidores e as condigdes do mercado em que vocé
atua. No Observatério de Negocios do Sebrae/SC vocé encontra diferentes solugdes para criar ou
desenvolver o seu negdcio. Aproveite!
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